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1.1 Identificação do Estagiário e da Organização 
 
Layssa Fernanda Silva Barbosa, aluna do Curso Superior de Bacharelado em 
Administração sob a matrícula nº 2012.1460430 no Instituto Federal de Educação, Ciência e 
Tecnologia da Paraíba, IFPB, Campus João Pessoa, exerceu atividades profissionais sob a 
relação de estágio supervisionado obrigatório na área administrativa da Delegacia de 
Imigração (DELEMIG) da Polícia Federal da Paraíba. 
Neste local funciona o posto de emissão de Passaportes, mas especificamente na 
Casa da Cidadania do Manaíra Shopping cujo endereço é Av. Gov. Flávio Ribeiro Coutinho, 
805 - Manaíra, João Pessoa - PB, 58037-900. Já a Superintendência Regional da Polícia 
Federal tem sede na BR 230, Km 07, Rua Annita Luiza Mello Di Lascio, Ponta de Campina, 
em Cabedelo/PB.  
A atividade fim da DELEMIG é a expedição de passaportes, seja ele comum, de 
urgência ou emergência. O posto também realiza algumas atividades como: Comunicação de 
Ocorrência com Documento de Viagem, caso tenha havido roubo, perda ou extravio do 
passaporte, agendamento de horário para atendimento e emissão da Guia de Recolhimento da 
União (GRU) para pagamento da taxa. 
É possível observar que a realização dessas atividades não começou de imediato, a 
Polícia Federal e a Delegacia de Imigração tem uma história. 
 
1.2. Histórico da Organização 
 
O histórico da organização foi extraído em sua íntegra do próprio site da Polícia 
Federal na internet (BRASIL, 2015). 
A Polícia Federal tem na sua origem a Intendência-Geral de Polícia da Corte e do 
Estado do Brasil, criada por D. João VI, em 10 de maio de 1808, com as mesmas atribuições 
que tinha em Portugal, e sendo designado para o cargo de Intendente-Geral de Polícia da 
Corte, o Desembargador e Ouvidor da Corte, Paulo Fernandes Viana. 
Com o Decreto-Lei nº 6.378, de 28 de março de 1944, a antiga Polícia Civil do 
Distrito Federal, que funcionava na Cidade do Rio de Janeiro/RJ, ex-capital da República, no 
Governo de Getúlio Vargas, foi transformada em Departamento Federal de Segurança Pública 
(DFSP), diretamente subordinado ao Ministro da Justiça e Negócios Interiores. 
De acordo com o Decreto-Lei, o DFSP tinha a seu cargo, no Distrito Federal, os 




aérea e segurança de fronteiras. Ficou também estabelecido que as Secretarias ou 
Departamentos de Segurança e Chefaturas de Polícia dos Estados receberiam orientação do 
DFSP sobre assuntos de ordem política e social, relacionados com a segurança pública do 
país.  
Posteriormente, por força do Decreto-Lei n° 9.353, de 13 de junho de 1946, foi 
atribuída competência ao DFSP, em todo o território nacional, para:  
a) os serviços de polícia marítima, aérea e de fronteiras; e,  
b) a apuração das seguintes infrações penais e da sua autoria: 
  que atentarem contra a personalidade internacional, a estrutura e a 
segurança do Estado, a ordem social e a organização do trabalho; 
  referentes à entrada, permanência ou saída de estrangeiros no território 
nacional; 
  definidas nos títulos X (crimes contra a fé pública) e XI(crimes contra a 
administração pública) do Código Penal, quando a interessada é a Fazenda 
Nacional; e 
  quanto ao comércio clandestino ou facilitação do uso de en-torpecentes. 
 
Levando-se em conta a procura de trabalho rendoso, enriquecimento rápido e o 
afluxo de aventureiros chegados à Brasília de todas as partes do país, fez-se necessária a 
criação de uma força policial organizada para conter os que originavam toda sorte de 
delinquência. O Dr. Israel Pinheiro, então presidente da Companhia Urbanizadora Nova 
Capital do Brasil (NOVACAP), solicitou ao Governo do Estado de Goiás providências para 
legalizar a Polícia de Brasília, já existente, em organismo denominado Divisão de Segurança 
Pública da NOVACAP. 
Com a inauguração de Brasília, em 21 de abril de 1960, todos os órgãos dos poderes 
da República vieram para esta capital. Pela Lei n° 3.754, de 13 de abril de 1960, que trata da 
organização administrativa do Distrito Federal, no art. 53 e seus parágrafos, o DFSP passou a 
ser situado em Brasília e a realizar os serviços de policiamento de caráter local, constituído do 
Serviço de Polícia Metropolitana, cuja estruturação dependia de lei especial.  
Para que pudesse funcionar, foi criado o cargo de Chefe de Polícia, três de Delegado 
e três de Escrivão. A ideia da criação de um Departamento Federal de Segurança Pública, com 
capacidade de atuação em todo o território, prosperou e veio a tornar-se realidade, com a 




com efetivo cunho federal. Em 21 de julho de 1977 foi inaugurado o atual prédio, localizado 
no SAS, Quadra 6, lotes 9 e 10, em Brasília/DF. 
Já o posto de emissão de passaportes da Polícia Federal na Paraíba, localizava-se 
alguns anos atrás no centro de João Pessoa. A partir de novembro de 2011, o posto mudou-se 
para a Casa da Cidadania, situada no Manaíra Shopping, devido às condições de espaço para o 
atendimento e pela proximidade com a Superintendência Regional da Paraíba. 
O funcionamento dessa estrutura desde então se faz mediante uma estruturação da 
organização. 
 
1.3 Organograma Geral da Organização 
 
Segundo Oliveira (2006, p. 90), organograma é “a representação gráfica de 
determinados aspectos da estrutura organizacional”. Organograma é um tipo de desenho que 
serve para mostrar como se dá a relação hierárquica nas organizações ou apenas a distribuição 
dos setores e cargos.  
De acordo com Chinelato Filho (2011), os tipos de organogramas são: clássico ou 
vertical, radial ou circular, horizontal, funcional e matricial.  
O organograma clássico ou vertical é o tipo simplificado, que procura deixar bem 
claros os níveis de hierarquia.  É muito utilizado em instituições religiosas e militares e em 
outras instituições tradicionais, nas quais a visão da hierarquia é fator preponderante. 
O organograma radial ou circular é bastante utilizado nas instituições mais modernas 
e flexíveis, em que o trabalho em grupo é uma marca maior, sem intenção de ressaltar maior 
importância entre órgãos.  
O organograma horizontal tem finalidade semelhante à do organograma clássico, 
embora amenize a discriminação hierárquica, uma vez que a escala de poder é representada da 
esquerda para a direita, não de cima para baixo. 
O Organograma funcional é o tipo que se preocupa não com as linhas de 
subordinação hierárquica, mas sim com as linhas indicativas das relações funcionais, ou da 
subordinação técnica, entre os órgãos. 
Já o organograma matricial é um tipo muito utilizado quando não se tem a definição 
precisa dos órgãos, mas sim de aglomerados de grupos trabalhando por projetos, tendo, cada 




O organograma apresentado na Figura 1 mostra como se dá a Coordenação-Geral da 
Polícia de Imigração 
 
Figura 1: Organograma Coordenação-Geral de Polícia de Imigração 
 
Fonte: BRASIL, 2015. 
 
 
Não existe um organograma exclusivo do setor de passaportes, que determine a sua 
hierarquia. O que existe é um organograma da Polícia de Imigração, onde há uma Divisão 
responsável em tudo que diz respeito à Imigração. Ela é separada por setor de cadastro e 
registro de estrangeiro, controle de imigração, retiradas compulsórias, setor de passaportes e 
por fim, o setor de análise de dados de inteligência policial, que é outro setor em separado 
auxiliar à atividade de imigração.  
Esta estrutura do órgão está inserida em um setor econômico de atuação e partilhada 
em um segmento de mercado. 
 
1.4. Setor Econômico de Atuação e Segmento de Mercado 
 
Os setores econômicos de atuação das organizações, de acordo com Rossetti (2010) 




alta intensividade é o fator terra; II) atividades secundárias: incluem a indústria extrativa 
mineral e as indústria de transformação e construção e sua alta intensividade é o fator capital; 
III) atividades terciárias: caracterizada pela intensividade do fator trabalho, envolvendo 
comércio, intermediação financeira, transportes, comunicações e outras categorias da 
prestação  de serviço. Com isso, o posto de emissão de passaportes está inserido nas 
atividades terciárias da produção, pois presta um tipo de serviço para a sociedade. 
A partir daí, começa-se a analisar que o segmento de mercado da Superintendência e 
do posto de emissão de passaportes é a segmentação geográfica, que segundo Kotler (2008) 
sugere a divisão do mercado em unidades geográficas diferentes como países, estados, 
regiões, cidades ou bairros.  
Por segmentação de mercado Cobra (2009, p. 123) entende que é “a ação de 
identificar e classificar grupos distintos de compradores que apresentem comportamentos de 
compra relativamente homogêneos”. A segmentação é uma forma das organizações filtrarem 
bem seus consumidores ou clientes, tornando mais claro qual o real desejo e/ou necessidade 
de cada grupo de consumidor.  
O processo que leva à segmentação do mercado atravessa diversas etapas, 
quando se podem analisar as relações estabelecidas entre o cliente e o 
produto, sua sofisticação e o desenvolvimento de posição do produto no 
mercado, com a seleção de estratégias e procedimentos adequados, 
promovidos pelo profissional de marketing, para atender as necessidades de 
um grupo de consumidores com características semelhantes e simétricas 
(XAVIER, 2009, p. 97). 
 
Dessa maneira, as organizações podem tomar decisões estratégicas para alcançar 
cada consumidor de acordo com sua intenção de compra. 
 
1.5. Descrição da Concorrência 
 
Concorrência, de acordo com Viana (2009) é o procedimento inicial para a aquisição 
de materiais e serviços, por meio de consulta formal ao mercado, abrangendo a expedição de 
consulta aos fornecedores, abertura, análise e avaliação das propostas.  
 
Segundo Ribeiro (2008), têm-se os níveis de concorrência. São eles: 
 
a. Concorrência de marca: são aqueles concorrentes que oferecem produtos e serviços 




b. Concorrência industrial: são todas as empresas que fabricam o mesmo produto ou 
classe de produtos; 
c. Concorrência de forma: são todas as empresas que fabricam produtos que prestam o 
mesmo serviço; 
d. Concorrência em geral ou de desejo: são todas as empresas que concorrem pelo 
mesmo dinheiro do consumidor. 
 
No entanto, à Polícia Federal não existe concorrência, por se tratar de uma atividade 
exclusiva do Estado, e principalmente, quando se trata do processo de Imigração, para o qual 
não pode haver substituição do serviço. 
As organizações em geral, necessitam de alguns fornecedores, uma vez que estes 
oferecem alguns insumos ou serviços para que as atividades sejam executadas de acordo com 
o planejado. É possível observar este tema no tópico a seguir. 
 
1.6. Organização e Principais Fornecedores 
 
Segundo Gonçalves (2010, p. 267), “os fornecedores ativos são aqueles que 
gradativamente passam a suprir a empresa de bens e serviços; enquanto os fornecedores 
potenciais são fontes alternativas de suprimentos que poderão ser utilizadas em um futuro 
mais próximo e, então, passar a fazer parte do cadastro de fornecedores ativos”. 
Em organização pública, como é o caso, os fornecedores vão desde a energia do 
local, segurança, até os formulários para emissão de passaportes, na qual a Delegacia depende 
da Casa da Moeda, situada no Rio de Janeiro, que confecciona os passaportes, como também 
da empresa brasileira de Correios e Telégrafos, que realiza a entrega.  
A Delegacia está instalada na Casa da Cidadania dentro de um estabelecimento 
comercial – Manaíra Shopping. O funcionamento próprio da Delegacia é dependente do 
funcionamento da Casa da Cidadania como também do Manaíra Shopping, que por vezes tem 
sua abertura determinada quanto ao horário comercial/Shopping das 10h às 22h. Já a Casa da 
Cidadania não obedece este horário, tem, portanto um horário particular de funcionamento, 
que é de 8h às 18h.  
É fornecedor, também, o setor da própria Polícia Federal: o Núcleo Administrativo 
(NAD), subordinado ao Setor de Logística (SELOG), que possui um almoxarifado e fornece 




A relação entre os fornecedores já citados se dá de forma amigável. Quando ocorre 
de os Correios atrasarem a entrega da remessa dos passaportes, o responsável pelo setor busca 
no sistema onde tal lote se encontra. Se já se encontrar nas localidades do Shopping Manaíra, 
o responsável pela entrega das correspondências do shopping, logo entregará.  
Para o fornecimento de material de expediente por parte do Setor de Logística, a 
relação é bem simples, pois o responsável pelo setor de passaportes solicita o material e assim 
que possível recebe o que foi solicitado. 
Este trabalho é desenvolvido visando o melhor relacionamento possível da 
organização com seus clientes. 
 
1.7. Relacionamento organização-clientes 
 
O setor de passaporte, dentre os setores de Imigração é o que tem mais contato direto 
com as pessoas. Nele é realizada a conferência de documentos pessoais quando da solicitação 
da emissão de passaportes. Também por estar situado em uma área comercial de grande 
movimento, por curiosidade muitas pessoas comparecem para sanar algumas dúvidas a 
respeito do procedimento para obtenção do passaporte.  
As informações mais solicitadas são: valor da taxa, intervalo para emissão do 
passaporte, quais são os documentos entre outros. O que torna o caso particular desse 
relacionamento é a publicação de todas essas informações no site da Polícia Federal, contudo, 
muitas dessas pessoas que sabem que essas informações estão disponíveis no site, mas 
preferem ir ao posto e consultar pessoalmente.  
Todo o procedimento para a emissão do passaporte, desde o preenchimento do 
cadastro e dos formulários até o agendamento da data para comparecimento ao posto e 
apresentação dos documentos é realizado no site da Polícia Federal. No entanto, muitas 
pessoas não leem todas as informações, inclusive relativo à documentação necessária para 
levar no dia do agendamento e insistem em ir pessoalmente para agendar. 
Outras vezes, algumas falhas se repetem devido ao não entendimento da informação 
que foi passada, pelos funcionários ou pelo o que está escrito no site. Cobra (2001, p.154) 
afirma que “ouvir a voz do cliente em serviços é tão importante quanto estabelecer novos 





Os agentes, distribuídos um no turno da manhã e outro à tarde, atendem os 
requerentes que por ventura tenha alguma dúvida, fazem entrega de documentação 
registrando no sistema próprio da Polícia Federal, como também auxiliam os servidores 
administrativos caso estes estejam sobrecarregados em suas atividades. Em casos de dias com 
muita movimentação para a conferência de documentação, coleta de fotos e de digitais, os 
agentes atuam também como servidores administrativos. 
Os administrativos são pessoas responsáveis pela conferência da documentação, 
coleta de impressões digitais e de foto. São servidores aptos também a dar alguma informação 
extra, caso o agente não esteja presente ou esteja em outra atividade. 
As estagiárias são responsáveis pelo controle do horário, auxiliando para que não 
haja atraso no atendimento e, por conseguinte venha a prejudicar o andamento das atividades 
durante o dia. Elas são divididas por turno, sendo uma pela manhã e outra à tarde. Também 
podem, de forma proativa, conferir, assim que o requerente chega, a sua documentação e/ou 
pedir para que ele a mantenha em mãos para facilitar no momento do seu atendimento.  
Elas também são responsáveis por localizar os passaportes dos requerentes que serão 
entregues naquele dia marcado e ao final de seu turno, recolher todas as autorizações, 
formulários e recibo de entrega, preenchidos por elas quando o requerente é menor de 18 anos 
e não emancipado e arquivar junto da lista de atendimento do dia. 
A relação da organização com os clientes é de forma direta e constante, pois todos os 
dias várias pessoas comparecem ao posto, seja para requerer ou pegar passaporte, agendar 
atendimento ou apenas tirar dúvidas. Assim como, é percebível dúvidas quanto ao 
preenchimento de formulário e reclamações quando está preenchido de forma inadequada.  
Tais fatos levam a pensar que melhorias nos formulários pudessem ser implantadas, 
como instrução de preenchimento no cabeçalho e detalhes importantes destacados no texto. 
Facilitando assim, o entendimento da pessoa que o preencherá evitando aborrecimentos do 
requerente, quando lhe é pedido que o preencha novamente. 
 
1.8. Procedimentos Administrativos e suas Divisões 
 
A Divisão de passaportes da Polícia Federal da Paraíba tem a seguinte estrutura 
administrativa: o cargo de Superintendente Regional da Polícia Federal da Paraíba compõe o 




na escolha dos objetivos maiores da organização, das estratégias adotadas para alcançar esses 
objetivos e da definição das fontes de recursos”.   
O cargo de delegado da Superintendência Regional da Polícia Federal compõe o 
nível tático. Sobre esse nível de planejamento Ambrósio (2007, p. 10) diz que “o planejador 
se preocupa com a interpretação do planejamento estratégico, aproximando-o da realidade do 
mercado por meio de planos específicos para cada departamento ou divisão”. Nesse nível 
está: o delegado da Superintendência da Polícia Federal. 
Já sobre o planejamento operacional, Ambrósio (2007, p. 10) diz que “os planos 
operacionais cuidam da rotina para assegurar que todas as pessoas executem as tarefas e 
operações determinadas pela organização”. Enquanto Oliveira (1986, p. 97) fala que “o 
planejamento operacional cria condições para a adequada realização dos trabalhos diários da 
empresa”. Nesse nível se encontra os agentes e os administrativos da Polícia Federal. 
Estes conjuntos de atividades anteriormente relatados necessitam de apoio 
administrativo, como também que os procedimentos administrativos estejam relacionados às 
funções de agente, auxiliar administrativo como também das estagiárias. Esse corpo de 
servidores está dividido em grandes áreas da administração, a saber: área de Recursos 
Humanos, de Marketing, de Finanças, de Produção, de Materiais e Patrimônio e de Sistemas 
de Informação.  
 
1.8.1 Área de Recursos Humanos 
 
De acordo com Ivancevich (2011, p.7), “a função de gestão de RH não se limita 
apenas ao arquivamento, à organização e à manutenção de registros”.  A área de RH deve 
administrar o relacionamento da organização com as pessoas que trabalham nela para que 
ambos estejam em sinergia para atingir o mesmo objetivo. Para o autor, “os planos e as 
estratégias da organização e dos recursos humanos estão fortemente interligados. As 
estratégias de gestão de RH devem refletir claramente a estratégia organizacional relacionada 
às pessoas, aos lucros e à eficácia geral” (ib iden, p. 8). 
De acordo com o autor,  
A gestão de recursos humanos compreende inúmeras atividades, incluindo: 
cumprimento de legislação, ao promover oportunidades iguais de emprego; 
análise de cargos; planejamento de recursos humanos; recrutamento, seleção, 
motivação e orientação de funcionários; avaliação de desempenho e 
compensação; treinamento e desenvolvimento; relações trabalhistas e 






No âmbito do Departamento de Polícia Federal no Estado da Paraíba, a área de 
Recursos Humanos funciona como o setor responsável por: contratos, folha de ponto e 
documentação em geral. São atividades do departamento de Recursos Humanos da Polícia 
Federal, de acordo com a Portaria 2877/2011 – Ministério da Justiça (Regimento interno da 
Polícia Federal): Planejar, coordenar, controlar, orientar, fiscalizar e promover a execução das 
ações na área de Recursos Humanos. Propor, expedir e fiscalizar o cumprimento de normas e 
diretrizes de pessoal, orientadoras das ações administrativas, no âmbito do estado da Paraíba; 
propor, implementar e acompanhar planos e projetos de trabalho na área de RH; e dispor de 
dados estatísticos referentes à eficiência e eficácia de suas ações, consolidar indicadores e 
apresentar relatórios de avaliação e de desempenho para subsidiar decisões dos superiores 
hierárquicos. Todas essas atividades são periodicamente realizadas pelo departamento de 
Recursos Humanos da Polícia Federal no âmbito da Paraíba.  
Já a área de Marketing, em qualquer organização, tem papel fundamental para o 
crescimento das organizações, pois através das suas atividades é possível alcançar novos 
objetivos e é assim na Polícia Federal também, a área de Marketing pode auxiliar no 
desempenho das atividades do departamento de Recursos Humanos e de qualquer outro. 
 
1.8.2 Área de Marketing  
 
Marketing, segundo Kotler (2006) apud Cobra (2009, p. 4) é um “processo social por 
meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtêm aquilo que necessitam e que desejam com a 
criação, a oferta e a livre negociação de produtos e serviços de valor com outros”. 
De acordo com Cobra (2009, p. 12), na visão de E. J. McCarthy, a interação do 
composto de Marketing se dá através dos chamados 4 Ps (Produto, Preço, Promoção e Place, 
que é distribuição). Essa interação envolve as ferramentas de marketing para conseguir 
alcançar os objetivos de uma organização de acordo com sua missão de negócio. 
Para satisfazer as necessidades dos consumidores, é preciso que os produtos ou 
serviços a ser ofertados tenham boa qualidade, características que atendam aos gostos dos 
consumidores, com boas opções de modelos e estilos, como nome atraente – produto, preço, 
promoção e place (distribuição). É preciso também que a propaganda, a força de vendas, a 
promoção, as relações públicas e o merchandising sejam eficazes. 
Na organização não existe um setor específico de Marketing, o que existe são ações 




a prevalência de finalidades informativas, educativas e culturais; ampla divulgação dos 
serviços prestados pela Instituição e a promoção da imagem da Instituição como um todo.  
Para que as ações aconteçam é preciso que o setor financeiro esteja de acordo e libere 
o orçamento, pois o setor de Finanças é de suma importância, não só para o controle 
financeiro da empresa, mas também para que, em conjunto com os outros setores, consiga 
alavancar as organizações como um todo. 
 
1.8.3 Área de Finanças 
 
De acordo com Fonseca (2009, p. 13) “a administração financeira nada mais é do que 
a melhor utilização dos princípios microeconômicos e a utilização das ferramentas financeiras 
para obter o melhor resultado de um negócio”.  
“A meta da administração financeira é a maximização da riqueza dos acionistas, que 
constitui algo mais amplo e profundo do que maximização dos lucros, tudo isso sob a 
condição de incertezas” (FONSECA, 2009, p. 15). 
O Setor de finanças da organização somente lida com os recursos da folha de 
pagamento em conjunto com o RH, as ações estão diretamente vinculadas a Divisão de 
Pagamento em Brasília (DPAG), setor que controla e limita a implantação dos valores nos 
contra cheques dos servidores por parte do Setor de Recursos Humanos no estado da Paraíba e 
nos setores de recursos humanos em todos os estados do Brasil. 
  
1.8.4 Área de Produção 
 
Para Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 4) “a administração da produção é a 
atividade de gerenciar recursos destinados à produção e disponibilização de bens e serviços. A 
função de produção é a parte da organização responsável por esta atividade”. 
Para Hoffman et al (2013, p. 6) “serviços podem ser definidos como ações, esforços 
ou desempenhos”. 
A Superintendência Regional da Polícia Federal oferece alguns serviços, como: 
 
a. Antecedentes Criminais: a Certidão de Antecedentes Criminais é o documento com 
validade de 90 dias que informa a existência ou não de registros criminais nos 




b. Sistema Nacional de Armas – SINARM: o Sistema Nacional de Armas (SINARM), 
instituído no Ministério da Justiça, no âmbito da Polícia Federal, com circunscrição 
em todo o território nacional, é responsável pelo controle de armas de fogo em poder 
da população, conforme previsto na Lei 10.826/03(Estatuto do Desarmamento). 
Incluindo Aquisição de arma de fogo, Registro de arma de fogo, Renovação de 
registro de arma de fogo, Transferência de arma de fogo, Porte de arma de fogo, Guia 
de Trânsito de arma de fogo, Comunicação de ocorrência envolvendo arma de fogo, 
entre outros. 
c. Estrangeiro – setor para realizar os seguintes serviços: novos procedimentos nos 
processos de permanência definitiva; Novos procedimentos nos processos de 
prorrogação de prazo; Publicações de Permanência Definitiva; Orientações gerais 
sobre o registro e emissão/renovação de Cédula de Identidade de Estrangeiro; 
Requerer Registro / Emissão / Renovação / Segunda Via de CIE; Requerer registro e 
emissão de Cédula de Identidade de Estrangeiro (Programa mais médicos); Renovação 
ou substituição da Cédula de Identidade de Estrangeiro; Solicitação de segunda via de 
Cédula de Identidade de Estrangeiro; Prorrogar Prazo de Estada de Turista e Viajante 
a Negócios (Temporário II); Tabela de Vistos; Cartão de Entrada e Saída. 
d. Segurança privada: Carteira Nacional de Vigilante (CNV); Registro de Certificado 
de Formação do Vigilante; Guia de Transporte; Plano de Segurança Bancária; 
Certificado de Vistoria de Carro-Forte; Credenciamento de instrutor para escola de 
formação de vigilante; Autorização de Funcionamento de Empresa; Revisão de 
Autorização de Funcionamento de Empresa; Autorização para Aquisição de 
Armas/Munições/Petrechos; Autorização para Aquisição de Coletes Balísticos; 
Autorização para Alteração de Atos Constitutivos; Cancelamento de Atividade a 
Pedido; Cancelamento de Autorização de Funcionamento a Pedido. 
e. Departamento de Controle de Produtos Químicos (DCPQ): é a unidade do DPF 
responsável pelo controle e fiscalização de produtos químicos que possam ser 
destinados à elaboração de drogas ilícitas, cumprindo a Lei 10.357/2001 (e 
regulamentações). 
Por sua vez, a DELEMIG (Delegacia de Imigração), por meio do setor operacional 
que o estágio foi desenvolvido, é responsável pela emissão de passaportes para brasileiros e 
estrangeiros com cidadania brasileira, através da recepção de conferência de documentação do 




O posto da Polícia Federal emite os seguintes tipos de passaporte:  
(I) Comum, com validade de 10 anos para pessoas com idade a partir de 18 
anos, com validade de 5 anos para pessoas de 4 a 17 anos de idade, e 
com validade referente à idade, quando a criança tem de 0 meses até 4 
anos, ambos com prazo de entrega de 6 dias úteis;  
(II) (II) Urgência, que tem a mesma validade do passaporte comum, no 
entanto este é entregue em três dias úteis;  
(III) (III) Emergência, que é entregue em até 24h, mas tem validade apenas 
de 1 ano.  
Entretanto, o passaporte de Emergência é concedido apenas para pessoas que 
necessite do documento de viagem e não possa aguardar o prazo normal para entrega, 
devendo assim comprovar através de documentos a sua necessidade, que se restringe à: 
 Catástrofes naturais; 
 Conflitos armados; 
 Necessidade de viagem imediata por motivo de saúde do requerente, do seu cônjuge 
ou parente até segundo grau; 
 Para proteção do seu patrimônio; 
 Por necessidade do trabalho;  
 Por motivo de ajuda humanitária;  
 Interesse da Administração Pública; e/ou 
 Situação emergencial cujo adiamento da viagem possa acarretar grave transtorno ao 
requerente.  
Os tipos de passaportes descritos anteriormente estão demonstrados de uma maneira 




















Quadro 1: Tipos de passaporte 
 
 
Fonte: Dados da pesquisa, 2015. 
 
 
De acordo com o exposto, percebe-se que a operacionalização do serviço desse setor 
da organização é relativamente simples, no entanto, requer muita atenção para que não haja 
dados errados, como também inexista a omissão de informações por parte do requerente. Essa 
etapa deve ser realizada com muita cautela, exigindo dos funcionários o máximo de cuidado e 
atenção nas informações que estão sendo passadas pelos requerentes, pois uma vez que essa é 
omitida ou passada de maneira errônea põe em risco todo o processo de entrada e saída nos 
países.  
É possível verificar que os três tipos de passaportes emitidos pela DELEMIG-PB tem 
suas características como o do restante do Brasil. O mais emitido é o passaporte do tipo 
Comum, que para pessoas com até 17 anos de idade tem validade apenas de cinco anos e para 
pessoas a partir de 18 anos tem validade de dez anos, a qual foi estendida a partir de Julho do 
presente ano. Para que essas atividades sejam executadas da melhor maneira possível é 
necessário que a área de Materiais e Patrimônio funcione de maneira eficaz. 
 
Tipos Faixa etária Tempo de validade 
Comum 
0 a 1 ano incompleto; 1 ano 
1 ano completo a 2 anos incompletos; 2 anos 
2 anos completos a 3 anos incompletos; 3 anos 
3 anos completos a 4 anos incompletos; 4 anos 
4 anos completos a 18 anos incompletos; 5 anos 
18 anos completos ou mais 10 anos 
Urgente Indiferente 
Mesma validade do 
passaporte Comum 




1.8.5 Área de Materiais e Patrimônio 
 
Segundo Francischini (2004, p.1), para a implantação de uma Administração de 
Materiais, estabelecem-se objetivos financeiros e administrativos bem definidos, como: 
a. Eliminar itens sem movimentação; 
b. Reduzir em 50% os investimentos em estoque, sem prejuízo da produção e do 
atendimento aos clientes; 
c. Reduzir ao máximo as perdas de materiais na Logística Industrial pela 
utilização de técnicas de movimentação e acondicionamento; 
d. Obter um nível de serviço próximo de 100% no atendimento aos pedidos dos 
clientes; 
e. Eliminar 50% do custo de embalagens dos materiais pela utilização de novos 
sistemas de movimentação e abastecimento. 
 
No entanto, para realizar todos esses objetivos, é preciso desenvolver um cronograma 
bem detalhado, definindo cada tarefa a ser realizada. Na organização, o setor de Materiais e 
de Patrimônio não realiza compra de material. As necessidades que se tem de material são 
solicitadas ao setor específico dentro da Superintendência Regional de Polícia Federal no 
Estado da Paraíba, chamado de Núcleo Administrativo (NAD), subordinado ao Setor de 
Logística (SELOG), que possui um almoxarifado e fornece o material de expediente que se 
necessita. Quando não possuem o material solicitado, o setor busca providenciar a compra do 
material através de Licitação ou dispensa de Licitação. 
A área de materiais se restringe ao fornecimento de material de expediente e 
escritório para o uso da organização como um todo. O fornecimento não é realizado numa 
data ou período específico, dependerá da necessidade e do pedido para solicitar o material. 
Para isso, a área de Sistemas de Informação é de suma importância devido ao fato de facilitar 
o processo de solicitação de material. Já no setor de emissão e passaportes essa área é 
considerada uma das mais importantes, uma vez que todas as atividades desenvolvidas por ele 
dependem do funcionamento do sistema informatizado da Polícia Federal. 
1.8.6 Área de Sistemas de Informação 
 
Sistema de informação, segundo Côrtes (2008, p. 25) é considerado “o conjunto de 




seu processamento e a geração de informações necessárias à tomada de decisões voltadas ao 
planejamento, desenvolvimento e acompanhamento de ações”.  
Ainda é necessário, considerar os mecanismos de feedback, os quais permitem que o 
sistema seja realimentado com informações que já tenham sido geradas, buscando assim o 
aprimoramento dos resultados obtidos, situações e possibilidades, visando sempre a melhoria 
contínua (CÔRTES, 2008). 
A DELEMIG (Delegacia de Imigração) é um setor que necessita cotidianamente do 
uso de sistema de informação, pois é através dele que é possível ter acesso ao cadastro do 
requerente e efetuar a solicitação do seu passaporte. A solicitação, confecção e entrega de 
passaportes só são realizadas através do sistema. Caso exista algum problema no sistema 
informatizado da Polícia Federal, utiliza-se a responsabilidade da equipe de suporte, 
resolvendo com rapidez, evitando prejudicar o atendimento e elevando a satisfação dos 
clientes presentes. 
O suporte técnico que é dado ao sistema de informação, especificamente do setor de 
emissão de passaportes, é também responsável por administrar o sistema operacional da 
Polícia Federal no que diz respeito a banco de dados e a segurança destes. Portanto, este 
suporte técnico é quem, na prática, vai mostrar a importância do Sistema de Informação para 
o funcionamento eficaz da organização. 
A intenção das empresas com o uso dos sistemas de informação, de acordo com 
Laudon (2007) é atingir importantes objetivos organizacionais, como excelência operacional; 
novos produtos, serviços ou modelos de negócio; estreitamento do relacionamento com 
clientes e fornecedores; uma melhor tomada de decisões; vantagem competitiva perante o 





































2.1. Identificação, no organograma geral, da área onde se realizou o estágio. 
 
O estágio supervisionado foi realizado na Divisão de passaporte da Polícia Federal 
na Paraíba. Na Figura 2, é possível visualizar o organograma da Coordenação-Geral da 
Polícia de Imigração, onde o setor de emissão de passaportes está inserido. 
 
Figura 2: Organograma da Coordenação-Geral da Polícia de Imigração com área de estágio destacada. 
 
 
  Fonte: BRASIL, 2015 
 
O setor em destaque na Figura 2 é responsável pela emissão de passaportes para 
brasileiros. Ele recebe a documentação e os formulários necessários ao procedimento de 
solicitação, o qual é realizado pelo site da PF. O atendimento, de segunda à sexta, é realizado 
mediante agendamento marcado pelos requerentes no próprio site da PF no momento de 
encerramento do procedimento de solicitação de passaporte.  
A divisão de passaportes é composta de um delegado, que é o chefe dessa divisão, de 
dois agentes da Polícia Federal, quatro servidores administrativos e duas estagiárias, todos 
esses divididos por turno.  Cada um tem suas funções atribuídas nas atividades diárias do 




2.2 Atividades Desempenhadas – fluxograma de atividades 
 
Segundo Chinelato Filho (2011, p. 61), “fluxograma é a representação gráfica do 
movimento e da operação de pessoas, de documentos ou de materiais entre diversas unidades 
da organização”.  
De acordo com Longo (2011, p. 63) existem alguns tipos de fluxograma, entre eles 
os principais são: fluxograma vertical, fluxograma parcial ou descritivo e fluxograma global 
ou de coluna. 
a. Fluxograma vertical: é também conhecido como folha de análise, folha de 
simplificação do trabalho ou diagrama de processo. É composto por colunas verticais e 
em cada uma delas são colocados símbolos convencionais de operação, transporte, 
arquivamento, demora e inspeção. Serve para representar rotinas simples de 
processamento analítico em uma unidade organizacional. 
b. Fluxograma parcial ou descritivo descreve o curso de ação e os trâmites dos 
documentos, é utilizado para levantamentos e é mais utilizado em rotinas com poucas 
unidades organizacionais. 
c. Fluxograma global ou de coluna: é o mais utilizado pelas empresas, tanto nos 
levantamentos como da descrição da descrição de rotinas e procedimentos; permite 
demonstrar com clareza o fluxo de informações e apresenta maior versatilidade por 
sua diversidade de símbolos. 
 
Essa representação gráfica pode proporcionar para a organização uma visão mais 
ampla dos processos, sendo possível assim, a melhoria do fluxo das atividades através do 
olhar mais completo do processo como um todo. 
 
2.2.1 ATIVIDADE A – REQUISIÇÃO DE PASSAPORTE 
 
Passaporte é um documento emitido pela Polícia Federal. O principal no momento de 
viajar para o exterior. É como um documento de identidade, porém usado fora do Brasil. É ele 
que identifica o cidadão brasileiro em outros países, permitindo sua entrada e saída pelos 
portos, aeroportos e todas as vias de acesso internacional, a depender da legislação do país. 
Para adquiri-lo, é preciso preencher o cadastro de solicitação através do site da PF, 




de toda a documentação, coleta das digitais e da foto. Essa é a primeira etapa do processo e 
como todas as outras, muito importante para que o procedimento seja realizado com sucesso. 
A Figura 3 descreve passo a passo o que o requerente deve fazer para obter o 
passaporte 
 
Figura 3: Fluxograma- Requisição de passaporte 
 
 




O procedimento para requerimento de passaporte começa no ato do cadastro de 
solicitação do requerente no site, devendo ser realizado em um computador que tenha acesso à 
internet ou no posto de atendimento de passaporte com o auxílio de um servidor ou da 
estagiária. O cadastro permanece ativo por 30 dias, caso passe desse prazo e o pagamento já 
tenha sido realizado, mas o requerente não tenha comparecido para atendimento, ele deverá 
preencher outro cadastro para gerar um novo protocolo. Depois disso, deve-se vincular a taxa 
já paga ao novo protocolo, no posto de atendimento, para a partir daí agendar o atendimento. 
O procedimento sendo realizado através do site tem a intenção de evitar que os 
requerentes dirijam-se ao posto diversas vezes. No entanto, o site só oferece acessos básicos, 
como o preenchimento do cadastro e a emissão da Guia de Recolhimento da União (GRU). 
Porém, quando acontece de o requerente ultrapassar o prazo de 30 dias, necessitando assim 
solicitar um novo protocolo, o requerente deve ir ao posto de atendimento só para que um 
servidor vincule o novo protocolo à taxa que já foi paga referente à solicitação anterior. Tais 
ações, o site deveria permitir que o próprio requerente executasse, evitando assim, diversas 
idas ao posto de atendimento. 
 
2.2.2 ATIVIDADE B – PROCEDIMENTO PARA REQUISIÇÃO DE PASSAPORTE 
DE URGÊNCIA/EMERGÊNCIA 
 
A construção desse fluxograma tem como objetivo o esclarecimento de como se deve 
proceder quando o assunto é passaporte de urgência ou emergência. Muitas pessoas que 
solicitam um deles não sabem como proceder, acham que é apenas preencher o cadastro no 
site e comparecer ao posto comunicando que “precisa” desse documento.  
No entanto, o procedimento não é esse. O requerente deve fazer primeiramente seu 
cadastro no site, efetuar o pagamento e ir ao posto de passaporte pegar o formulário de 
solicitação de passaporte de urgência ou emergência, preenchê-lo e devolvê-lo à 
superintendência para que o delegado autorize, se for o caso. Se ele autorizar, o requerente 
deve voltar ao posto de passaporte para que o procedimento seja encaminhado. 
O fluxograma para procedimento de passaporte de urgência ou emergência foi 
construído a partir da rotina do setor e dos procedimentos padrão para cada tipo de situação. A 
partir da validação deste fluxograma, intenciona deixar exposto no setor para maior 
esclarecimento de todas as etapas para se obter um passaporte de urgência ou emergência. 


























































A criação deste fluxograma e sua exposição, tanto no site quanto no posto de 
passaporte, facilita todo o trâmite da solicitação, pois evitaria o desencontro de informações e 
possíveis idas ao posto sem que nada seja resolvido pelo fato do requerente muitas vezes não 
conhecer o procedimento nem saber o que ele precisa realmente ter em mãos, tais como 
documentos, formulários e pareceres de documento do delegado da Polícia Federal. 
O grande gargalo nesse procedimento de solicitação de passaporte de urgência ou 
emergência está na etapa em que o requerente deve levar o formulário de solicitação ao 
delegado para que ele autorize ou não. Essa etapa poderia ser facilmente resolvida se um 
servidor ou o responsável presente do próprio posto de passaporte fosse autorizado a deferir 
tal solicitação. Evitaria com isso, aborrecimento por parte do requerente e o processo, visto 
como tal, seria otimizado. 
 
2.2.3 ATIVIDADE C – ENTREGA DE PASSAPORTE  
 
A terceira atividade é a entrega de passaportes aos usuários que já tenham solicitado. 
Aparentemente era para ser uma atividade simples de ser executada, no entanto, é preciso 
localizar o passaporte, solicitar que o requerente faça a conferência dos dados e assine e 
entregar a um funcionário para realizar a entrega, que necessita ser realizada através do 
sistema, mediante a confirmação da digital. 
Quando acontece de o requerente demorar a ser chamado para receber o passaporte, 
mesmo por ser uma medida de segurança, muitos se aborrecem. Se o sistema fica fora do ar, 
alguns questionam o fato de só receber passaporte se ele estiver ativo e ainda fazem 
reclamações. Outros dois pontos muito questionado são a apresentação de um documento de 
identificação (com foto e assinatura), muitos não levam, embora tenham sido informados, e 
querem receber assim mesmo; e a presença do menor, seja qual for a idade, para recebimento, 
pois os pais de menores que não assinam e até recém nascidos questionam e demonstram 
aborrecimento com o assunto. 
A Figura 5 representa o fluxograma para entrega de passaportes. Foi criado com o 




















Nessa etapa final, o fato de a entrega ser feita mediante a confirmação da digital e a 
ativação do documento é uma medida de segurança e a maioria compreende isso. No entanto, 
deveria existir uma medida para situações de contingências.  
Quanto à necessidade do comparecimento de menores de idade, seja ela qual for, 
deveria ser criada uma maneira de divulgação no posto explicando a necessidade dessa 
norma, imposta de uma maneira tão difícil de explicar e de compreender, por parte dos pais. 
Todos os procedimentos mencionados nos fluxogramas têm suas informações 
acessadas no site da Polícia Federal, o problema está na forma como está divulgada, causando 
mau entendimento da informação, pelo fato do site não facilitar com mensagens automáticas 
do passo a seguir de cada etapa da solicitação.  
No caso da realização do cadastro, muitos sabem que é realizado no site, mas o site 
não deixa claro qual é o passo seguinte depois do pagamento da taxa, contribuindo assim para 
que os requerentes compareçam ao posto de atendimento só para saber como deve proceder 
para saber o dia que será atendido. 
O procedimento para passaporte de urgência ou emergência não está explicado no 
site, fazendo com que o requerente vá ao posto saber como deve proceder. Chegando ao posto 
de atendimento, ele é informado que precisa levar o formulário de solicitação até o delegado, 
no prédio da Superintendência, que fica um pouco distante do Shopping Manaíra, onde o 
posto está localizado. Esse desgaste do requerente poderia deixar de existir ou pelo menos ser 
minimizado, se o site tivesse uma explicação mais clara de todos os passos para obtenção 
desse tipo de passaporte, inclusive o próprio formulário. 
 
2.3. Relacionamento com área de estágio 
 
Durante todo o período de estágio houve pouca interação com outros setores da 
organização. Pelo fato do posto de emissão de passaporte não ser no prédio da 
Superintendência da Polícia Federal, quase não houve contato com os funcionários de lá, 
exceto com os servidores do setor de Recursos Humanos, que determinadas vezes iam até o 
posto recolher folha de ponto ou resolver alguma situação de documentos dos servidores ou 
estagiárias. O relacionamento se deu realmente com os servidores que executam atividades no 
setor de passaportes. 
Todo esse relacionamento durante o período de estágio faz-se necessário para a 




podem ser abordados teoricamente para que, se necessário, o setor passe por um processo de 
























3.1. Identificação de Problemas na Área de Estágio 
 
Essa etapa do trabalho consiste em realizar o levantamento do diagnóstico do local 
em que o estagio foi realizado, sendo caracterizados os problemas observados e apontando um 
problema de pesquisa a ser estudado. 
Dentre os principais problemas observados na organização, alguns podem ser 
destacados:  
a. Deficiência de comunicação entre servidores na Delegacia de Imigração; 
b. Dependência do sistema como única maneira para a entrega de passaporte; 
c. Dificuldade dos requerentes em concluir a etapa do processo de solicitação do 
passaporte via site da PF, resultando em idas desnecessárias ao DELEMIG, o que traz 
insatisfação tanto para tais requerentes, quanto para os atendentes que tem seu tempo 
tomado para dar esclarecimentos diversos que poderiam estar presentes no site.   
d. Possível insatisfação por parte de alguns dos requerentes quanto ao 
processo como um todo de solicitação de passaporte, desde a etapa via site, passando 
pelo atendimento presencial até o dia de recebimento do passaporte. 
 
3.2. Problema de estudo 
 
O presente estudo buscou responder o seguinte questionamento: Quais os principais 
fatores que influenciam na satisfação de requerentes de passaportes na Polícia Federal – 
João Pessoa? 
 
3.3. Características do problema de estudo 
 
Frequentemente, várias pessoas passam pelo setor de emissão de passaportes, seja 
para solicitar, receber ou informar-se sobre a emissão dele. No entanto, muitas delas, trazem 
dúvidas que poderiam ser resolvidas via site, como por exemplo: procedimento para 
solicitação de passaporte, sobre os tipos de formulários para menores de dezoito anos de idade 
e seu preenchimento, dificuldade para preenchimento dos documentos e obtenção de 
assinaturas do delegado quando o passaporte é de urgência ou emergência dentre outros. 
Grande parte dos funcionários que trabalham no setor se depara com essas situações 
diariamente e, devido à frequência com que elas ocorrem, faz-se necessário analisar as suas 




resolução seria analisar como está sendo exposta no site cada etapa (desde a etapa de 
solicitação até a do agendamento). Sobre os tipos de formulários para menores de dezoito 
anos de idade, o site explica cada um deles, porém ainda restam dúvidas por parte de 
requerentes. Sobre seu preenchimento, seria interessante um campo de observação no 
cabeçalho, informando que este deve ser preenchido com letra de forma, sem rasuras e que a 
assinatura dos responsáveis deve ser feita apenas na presença do servidor da Polícia Federal 

























Essa etapa do trabalho propõe definir o propósito desse estudo, mostrando os pontos 
que serão abordados ao longo dele para o alcance do seu objetivo geral. 
 
4.1.1 Objetivo geral 
 
Em virtude do que já foi apontado, esse estudo busca analisar fatores de 
satisfação/insatisfação de requerentes quanto ao serviço prestado. 
 
4.1.2 Objetivos específicos 
 
a. Identificar, a partir da literatura, formas eficazes de apresentação de informações 
por meio da internet.  
b. Verificar, junto aos requerentes, a satisfação com o atual processo de solicitação 
de passaporte. 




A Superintendência Regional da Paraíba, através de seus serviços, se mostra 
indispensável para a sociedade, uma vez que oferece serviços voltados a antecedentes 
criminais, setor de estrangeiros, setor de armas entre outros. Assim como a DELEMIG, que 
emite passaporte para brasileiros, mostrando ser um setor de suma importância por possibilitar 
a entrada dos brasileiros em outros países. Este setor, por lidar mais com público, deve prestar 
serviço com alto nível de qualidade, atendendo as necessidades e expectativas dos usuários. 
É muito comum hoje em dia reclamação das pessoas sobre o atendimento no serviço 
público do Brasil. No entanto, os usuários devem ser bem atendidos em qualquer tipo de 
serviço, seja ele público ou privado. 
O tema proposto se justifica pelo fato de esclarecer os impactos da não utilização ou 
utilização inadequada das informações obtidas no posto de emissão de passaporte de João 




próximas pesquisas na área, mostrando que problemas em setor público podem sim ser 
resolvidos.  
Espera-se que esse estudo contribua não somente para a organização como para os 
requerentes, funcionários e toda a sociedade que pode vir a usufruir do serviço prestado por 
ela. Esse estudo tem importância para a autora por trazer experiências indescritíveis de 























5.1. Administração Pública 
 
A Administração Pública, de acordo com Paludo (2010), compreende as funções 
administrativas de execução das atividades, que são vinculadas e dependentes às decisões do 
Governo, dos poderes e demais órgãos que detêm competência legal para fiscalização e 
controle de sua atuação. Para Paludo (2010, p. 21) “a Administração Pública é o ramo da 
Administração aplicada nas Administrações direta e indireta das três esferas (ou níveis) de 
Governo: Federal, Estadual e Municipal”. 
Por sua vez, a Administração Pública é definida por Moraes (2003, p. 310 apud 
COSTIN, 2011, p. 3) como “a atividade concreta e imediata que o Estado desenvolve para 
assegurar interesses coletivos. [...] Ou como o conjunto de órgãos e de pessoas jurídicas aos 
quais a Lei atribui o exercício da função administrativa do Estado”.  
Para melhor compreensão do agir da administração pública, Araújo (2007) diz que é 
preciso entender dois aspectos: a gestão governamental e a gestão organizacional. Para isso é 
preciso tomar como base o verdadeiro entendimento de governo e organização para 
caracterizar essas duas dimensões.  
A gestão governamental, segundo Araújo (2007, 22) “trata da gestão dos programas 
de governo, das leis, diretrizes e normas que regem a organização pública em sua totalidade”. 
Já a gestão organizacional “preocupa-se com a gestão dos recursos disponibilizados a um 
órgão e/ou entidade para cumprir sua missão institucional, de natureza técnica, voltada para 
apoiar os governos na execução de suas políticas”. Com isso, a gestão governamental é 
responsável pela estruturação das políticas de Estado, enquanto que a gestão organizacional 
analisa a viabilidade processual e técnica que são necessárias para cada política. 
Segundo Paludo (2010) os agentes públicos são responsáveis pelos seus atos 
praticados, ficando sujeitos à prestar contas perante a própria administração, aos órgãos de 
controle e a sociedade. Todo serviço prestado pela Administração Pública deve oferecer um 
retorno à sociedade. Além disso, cabe aos funcionários públicos atender da melhor maneira 
possível os usuários, pois não estão prestando um favor para estes, mas sim um serviço pelo 
qual a sociedade paga e merece um bom atendimento e recursos.  
Araújo (2007), diz que para atender a necessidade de melhoria dos serviços prestados 
ao cidadão toda a burocracia no atendimento deve ser eliminada para um atendimento mais 
simples. Coutinho (2000) apud Araújo (2007) propõe um modelo de administração pública 
voltada para o cidadão, baseado na iniciativa privada e adaptado ao setor público, estruturado 




usuário; recursos de uma organização, dirigidos por uma ação inovadora, capaz de 
encontrar formas de viabilizar a melhoria do serviço público e; atendimento ao cidadão: 
preocupado em perseguir sempre um diferencial de qualidade através da cultura de prestar 
serviços e um conjunto de estratégias de mudança sempre que necessário.  
Existem cinco princípios administrativos constitucionais. Estes servem exatamente 
para que a Administração Pública aconteça da melhor maneira para a sociedade. São eles:  
1. Princípio da legalidade: o administrador somente pode fazer aquilo que a lei permite 
ou autoriza.  
2. Princípio da impessoalidade: em obediência a esse princípio, o agente público, ao 
praticar o ato, deve ser impessoal, ou seja, buscar apenas o fim público pretendido pela 
lei, sem privilegiar ou discriminar alguém. 
3. Princípio da moralidade: exige do servidor público o elemento ético de sua conduta. 
Assim, terá de decidir principalmente entre o honesto e o desonesto. 
4. Princípio da publicidade: esse princípio aplica o dever administrativo de manter a 
transparência em seus comportamentos. A publicação tem finalidade de dar 
conhecimento dos atos ou ações ao público em geral e iniciar a produção de seus 
efeitos. 
5. Princípio da eficiência: demanda direcionamento da atividade e dos serviços públicos 
à efetividade do bem comum. Atribui à Administração Pública a adoção dos critérios 
legais e morais necessários para a melhor utilização possível dos recursos públicos de 
maneira a evitar desperdícios e garantir uma maior rentabilidade social. 
E outros princípios a que se sujeita a atividade Administrativa Pública, como os 
contidos no Decreto-Lei nº 200/1967 (princípio do planejamento, da coordenação, da 
descentralização, da delegação, de competência, do controle, os princípios do procedimento 
licitatório, dos serviços públicos, da probidade, da razoabilidade, da motivação etc). 
 Buscando sempre a melhoria no que diz respeito à administração pública oferecida 
aos cidadãos, é importante haver metas relacionadas a resultados e esses resultados ligados a 
benefícios, tanto para a organização quanto para os usuários do serviço em questão. Havendo 
sempre o controle dessa meta, se esta foi alcançada e nunca deixar de se preocupar de fato 
com o serviço que oferece a cada cidadão. Sabendo disso, o próximo tópico irá abordar sobre 





5.2. Marketing de Serviços 
 
Para muitos, Marketing quer dizer uma boa propaganda expondo uma determinada 
marca, mas na realidade o Marketing vai além das atividades de divulgação e vendas. Para 
Silva (2005, p. 34) “Marketing é um conjunto de técnicas utilizadas para aproveitar melhor as 
oportunidades surgidas no mercado, visando a um melhor atendimento às necessidades dos 
consumidores, com garantias de menores riscos e maiores lucros”.  
Sobre serviços, Las Casas (2010, p. 284-285) diz que estes “podem ser considerados 
como atos, ações e desempenho. Como tal, os serviços são intangíveis e estão presentes em 
quaisquer ofertas comerciais”. O autor ainda mostra que existem dois tipos de marketing: o de 
bens, que é voltado para o consumidor e se ajusta as variáveis incontroláveis do marketing 
(tecnologia, economia, legislação, concorrência, variáveis políticas e sociais, entre outras); e o 
de serviços, que recebe as mesmas influências das variáveis incontroláveis do marketing de 
bens, devendo mudar apenas o composto de marketing de acordo com que for encontrando 
alterações.  
Sendo assim, pode-se entender que o Marketing de serviços usa técnicas específicas 
para se direcionar as ações que os serviços oferecem aos consumidores. A ação que o 
marketing de serviços vai usar não é a mesma que a do marketing de bens, uma vez que o seu 
objetivo é outro, é agradar a outro tipo de público, que é mais criterioso e exigente por se 
tratar de um bem intangível.  
De acordo com o estudo de Brambilla (2010), a lógica dominante do serviço no 
Marketing indica uma alternativa para avanços, assim como ao resgate de algumas teorias de 
Marketing. A ideia de trabalhar produto e serviço em conjunto é o pilar central da Lógica 
Dominante de Serviços como também a integração lógica de produto e de serviço de maneira 
a retomar o entendimento do serviço como uma atividade de marketing que gera valor 
adicional ao produto, mas também serve como uma estratégia para construção de vantagem 
competitiva sustentável. Esta vantagem possivelmente fará com que o consumidor veja as 
organizações prestadoras de serviço com outros olhos, pois ficará perceptível a preocupação 
dela com o serviço que oferece, como também com aquele que o utiliza.  
De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p.6), existe uma lógica dominante 
para o marketing, que de acordo com Steve Vargo e Bob Lusch em um artigo que foi 
publicado no Journal of Marketing, “sugere que todos os produtos e bens físicos sejam 
avaliados em termos dos serviços que oferecem”, [...] enfatizando que “o valor derivado de 




Essa perspectiva implica uma quebra do paradigma. Uma visão mais ampla no sentido do 
termo serviço, mostrando que o serviço seria mais central e o produto apenas um acessório 
dele. 
A satisfação do consumidor e a qualidade do serviço são assuntos que estão 
claramente interligados. Muitos autores acreditam que a satisfação do consumidor leva à 
percepção da qualidade do serviço, assim como há alguns que pensem que a qualidade do 
serviço resulta na satisfação do consumidor. Contudo, também acontece com o serviço 
público, pois o usuário também tem suas expectativas quanto ao serviço pelo qual paga os 
impostos e espera, no mínimo, ter um atendimento de qualidade. Para Hoffman et al (2013, p. 
374) “a satisfação atualiza nos clientes suas percepções da qualidade do serviço”. De acordo 
com o autor, o cliente compara suas expectativas com suas percepções a respeito de serviço 
real.  
Kotler (2008, p. 53) define satisfação como “o sentimento de prazer ou de 
desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado pelo produto (ou 
resultado) em relação às expectativas da pessoa”. Com essa definição é possível perceber que 
a satisfação está altamente ligada ao desempenho da organização. Se esta não atende às 
expectativas, o consumidor ficará insatisfeito; se atende, este ficará satisfeito, mas se supera 
as expectativas, esse ficará altamente satisfeito ou maravilhado. 
As organizações públicas devem ter ciência de que precisam, tanto quanto as 
organizações privadas, manter a satisfação dos seus clientes sempre preservada bem como ter 
um atendimento de qualidade para com eles, pois o serviço não passa a ser um favor prestado 
ao usuário pelo fato de ser público, ele traz uma responsabilidade ainda maior perante a 
sociedade, que sempre cobra, com direito, bons resultados dos órgãos públicos e o 
cumprimento de suas obrigações.  
De acordo com Ribeiro e Fleury (2006, p. 123), “promover a satisfação em relação 
aos serviços não é uma tarefa muito fácil. A qualidade dos serviços é um dos principais 
fatores considerados pelo consumidor, no momento em que se avalia seu grau de satisfação”. 
As autoras ressaltam que o cliente julga o serviço prestado de acordo com suas expectativas 
avaliando praticamente cinco atributos: confiabilidade (habilidade de desempenhar o serviço 
segundo o prometido), segurança (conhecimento, cortesia e habilidade dos funcionários para 
assegurar que o serviço é seguro), aspectos tangíveis (instalações físicas, equipamentos e 




(consideração e atenção individualizada que a empresa presta aos consumidores) e presteza 
(prestar pronto atendimento, resolver problemas a tempo). 
Para que haja satisfação com o serviço prestado é importante que não exista lacuna 
entre o que o cliente espera e o que de fato ele percebeu sobre o serviço. Sobre isso, Ribeiro e 
Fleury (2006, p. 125) afirmam que “a meta principal na melhoria da qualidade do serviço é 
estreitar essa lacuna o máximo possível”. Para impedir isso, é preciso agir sobre outras quatro 
lacunas: do conhecimento (distancia entre o que o cliente deseja e o que os gestores pensam 
que este deseja); nos padrões (os gestores podem interpretar de forma errada os desejos do 
cliente por falta de compreensão aprofundada); na entrega (é a falha na prestação do serviço 
segundo os padrões definidos); na comunicação (lacuna entre o que a empresa anuncia e o 
que realmente oferece); no serviço (o gestor impedirá que exista alguma diferença entre o 
serviço prestado e o percebido pelo cliente). 
Uma vez afastadas as lacunas, o usuário fica mais confiante em relação ao serviço 
que irá utilizar, aumentando grandemente as chances de ele perceber a importância dada ao 
atendimento de qualidade por parte da organização. 
 
5.2.1. Usabilidade dos usuários na prestação de serviço 
 
O termo usabilidade começou a ser utilizado na década de 1980, pois de acordo com 
Dias (2003) apud Santos (2011, p. 31) “um sistema pode ser considerado amigável para um 
usuário e não tão amigável para outro, já que as necessidades diferem de um usuário para 
outro”. Diante do exposto, entende-se que geralmente os usuários enxergam a mesma 
interface de maneiras diferentes, pois irão avaliar se os requisitos que procuravam estavam 
disponíveis.  
Cybis (2007) apud Santos (2011, p. 32) define usabilidade como: 
“a qualidade que caracteriza o uso dos programas e aplicações. Assim, 
ela não é uma qualidade intrínseca de um sistema, mas depende de um 
acordo entre as características de sua interface e as características de 
seus usuários ao buscarem determinados objetivos em determinadas 
situações de uso”.  
 
Devido ao aspecto usabilidade dos usuários ser tão importante no cenário da 
prestação de serviço, se faz necessário abordar o modelo TAM, que mostra claramente a 
importância do retorno por parte dos usuários à organização que oferece determinado serviço. 




usuário a plataforma que ele acessa e que no mínimo, deve compreender o que lhe está sendo 
transmitido.  
 
 TAM: Technology Acceptance Model (Modelo de Aceitação de Tecnologia). 
Para avaliar a usabilidade na prestação de serviços, de acordo com Pires e Costa 
Filho (2008) existe o Technology Acceptance Model (TAM) ou Modelo de Aceitação de 
Tecnologia, que foi desenvolvido por Davis (1989) e é uma adaptação do modelo Theory of 
Reasoned Action (TRA), ou Teoria da Ação Racionalizada, de Fishbein & Ajzen, (1975), 
aplicado para os usuários de computadores ou de sistemas de informação.  
É importante abordar o modelo TAM, que para Bolton (2006) apud Brambilla (2010) 
serve como um tipo de oportunidade para gerar vantagens competitivas por meio da 
integração de perspectivas e ações, podendo orientar empresas para a criação de novas 
capacidades e estratégias de trabalho, que podem levar ao melhor desempenho delas.  
O objetivo desse modelo é fornecer explicação das causas determinantes da aceitação 
dos computadores, de forma geral; visando também explicar o comportamento dos usuários 
perante as diversas tecnologias ligadas à informática e também explicando por que um 
sistema pode ser aceito ou recusado, assim como dando orientações para as devidas correções 
(PIRES; COSTA FILHO,2008). 
O modelo TAM se ampara em dois aspectos principais: utilidade percebida, que está 
relacionado à vantagem relativa; e facilidade de uso percebida, que está relacionado à 
complexidade. Esses dois aspectos influenciam as atitudes dos usuários diante das máquinas 
de auto-serviço, a depender de qual seja a intenção de usar a tecnologia. 
 
a. Utilidade percebida (Perceived Usefulness): é a probabilidade subjetiva do usuário de 
uma determinada tecnologia poder aumentar o desempenho sobre o objeto de uso. 
Moore e Benbasat (1991) apud Pires e Costa Filho (2008) definem a utilidade 
percebida como vantagem relativa, podendo otimizar a execução de tarefas, 
melhorando a qualidade, a rapidez de execução e outras utilidades derivadas do uso da 
tecnologia aplicada ao trabalho e nas tarefas do dia-a-dia.  
b. Facilidade de uso percebida (Perceived Ease of Use): se refere às expectativas do 
indivíduo em não precisar de esforço físico ou mental para o uso de determinado 




Os aspectos do modelo TAM oferecem para as organizações a oportunidade de 
analisar gargalos no sistema por ela utilizado. Assim como serve para conhecer como está 
sendo visto o sistema pelos seus usuários, que tem propriedade para apontar pontos que 
podem ser melhorados bem como mostrar entraves na utilização e pontos positivos também. 
Fernandes, Souza e Oliveira (2012, p. 2) consideram a Arquitetura da Informação e a 
Linguística Textual “como instrumentos facilitadores para o acesso e uso às tecnologias que 
proporcionam rapidez na recuperação e disseminação da informação online”. Os autores ainda 
reforçam que a coerência e a coesão, elementos da linguística textual, muitas vezes 
contribuem para o desenvolvimento das websites, oferecendo melhores condições de acesso e 
um uso mais direto e eficaz deste. 
Os autores consideram ainda, que o conflito entre transmitir dados e criar mensagens 
com significado pode ter sua origem na atenção excessiva dada aos computadores e pouca 
atenção aos usuários. “Isso nos aponta para problemas de acesso, uso e da interação humano-
computador” (FERNANDES, SOUZA e OLIVEIRA, 2012, p. 2). 
Diante do exposto entende-se que para melhor acesso e compreensão do conteúdo 
nos sites, além das informações e conteúdo para as quais foi criado. Eles devem ter bom 
layout para facilitar a navegação; e clareza nas informações, para que todas sejam 
compreendidas no site de imediato, sem precisar de outros meios. 
Para tanto, os temas abordados nesse tópico, servem de embasamento teórico e se 
mostram importante na composição dessa pesquisa, sendo possível compreender 
primeiramente acerca dos assuntos para logo após entender o que foi observado na prática no 
presente estudo.  
5.3. Aspectos Metodológicos 
 
O objetivo desse estudo é descobrir os principais fatores que influenciam na 
satisfação dos requerentes no processo para solicitação de passaportes na Polícia Federal em 
João Pessoa. Quanto à classificação, esse estudo possui natureza aplicada, pois é aquela que 
origina conhecimentos destinados à solução de problemas específicos. Sua classificação é de 
caráter descritivo, que de acordo com Gil (2010) são pesquisas que cujos objetivos são 
descrever as características de determinada população e também de identificar possíveis 
relações entre variáveis.  
Quanto à forma de abordagem, trata-se de uma abordagem quantitativa, por meio de 




avaliando seu resultado. O universo da pesquisa é composto por todos os requerentes do setor 
de passaportes da Polícia Federal de João Pessoa. A amostra é composta por 50 respondentes, 
sendo de natureza não probabilística e por acessibilidade/conveniência, no qual as pessoas 
selecionadas são escolhidas de acordo com o alcance do investigador (ACEVEDO, 2009). 
Quanto aos procedimentos técnicos foi realizada uma pesquisa de campo, que de 
acordo com Marconi e Lakatos (2010) tem como objetivo conseguir informações sobre um 
problema, procurando respostas para comprovar ou descobrir novos fenômenos ou a relação 
entre eles. Além disso, foi realizada uma pesquisa bibliográfica, na qual constata-se base em 
material já publicado. 
Como instrumento de pesquisa foi utilizado um questionário, composto por 15 
questões objetivas, contendo alternativas de respostas tanto quanto a variáveis demográficas 
quanto quantitativas, elaboradas no modelo da escala Likert de 10 pontos, visando conhecer 
os fatores que influenciam na satisfação dos requerentes em relação ao procedimento de 
solicitação de passaporte. Este questionário foi aplicado pela pesquisadora, através de contato 
direto, no período de 26 de janeiro de 2016 à 12 de fevereiro de 2016. A tabulação e análise 
dos dados foram realizadas através do software Excel (versão 2010) e Statistical Package for 
the Social Sciences (SPSS – versão 21). 
 
5.4. Análise de dados e Interpretação de resultados 
 
O presente estudo visa descobrir quais os principais fatores que influenciam na 
satisfação dos requerentes quanto ao processo desenvolvido para requisição de passaportes na 
Polícia Federal de João Pessoa. Com isso, busca-se identificar onde se encontra possível 
gargalo no atendimento do posto, podendo a partir daí, dar sugestões de como ou o que pode 
ser feito para sanar tal problema. 
 
5.4.1. Análise de dados 
 
Na coleta de dados foi entrevistado o total de 50 requerentes. Entre eles 36 eram 
mulheres e 14 eram homens, como mostra o Gráfico 1.  
Os gráficos a diante são de característica demográfica. Eles serão exibidos com a 
finalidade de conhecer o perfil de requerentes do posto de emissão de passaportes e mais à 
frente correlacionar tais características com as afirmativas do questionário aplicado com os 




gargalo, qual etapa o requerente está mais satisfeito e consequentemente, qual etapa precisa de 
maior atenção no que diz respeito a mudanças.  
 














Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 
Em relação à escolaridade, 10 respondentes tinham apenas até o ensino médio 
completo, enquanto que 39 tinham ensino superior completo, como mostra o Gráfico 2. 
 




















Quanto à idade dos respondentes do questionário, nove pessoas tinham até 25 anos, 
dezessete pessoas tinham entre 26 e 33 anos, nove pessoas tinham entre 34 e 41 anos e quinze 
pessoas tinham acima de 42 anos, como mostra detalhadamente o Gráfico 3. 
 
Gráfico 3: Idade dos respondentes 
 
Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 
De acordo com os dados obtidos mediante a aplicação dos questionários, foi 
possível, através do software Excel versão 2010, descobrir a média, o desvio padrão, o valor 
mínimo e máximo de cada item desejado, com o objetivo de mostrar a média de respostas dos 
respondentes e a homogeneidade entre elas, como mostra na Tabela 1. 
A tabela mostra no campo “itens” palavras curtas, que foi colocado propositalmente para 
facilitar o layout. Para entender a qual pergunta a palavra se refere foi colocado as tabelas de tabulação 
























Etapa 1 9,2 0,33   
Acesso 9,4 1,0 6 10 
Dúvida 1 8,9 1,7 1 10 
Dúvida 2 8,8 2,1 1 10 
Clareza 1 9,6 0,7 7 10 
Clareza 2 9,4 1,2 3 10 
Etapa 2 9,2 0,21   
Atendimento 
noturno 
6,6 3,4 1 10 
Atendimento aos 
sábados 
8,7 2,5 1 10 
Espera 9,5 1,0 5 10 
Conforto 9,3 1,5 1  
Acessibilidade 9,4 1,4 2 10 
Atendimento 9,7 0,7 7 10 
Etapa 3 9,6 0,24   
Espera 9,4 1,5 1 10 
Agendamento 5,0 3,9 1 10 
Atendimento 9,7 0,6 8 10 
Prazo total 9,2 1,8 1 10 
 
Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 
A média em relação à etapa 1 foi 9,2, o que mostra que os requerentes estão 
satisfeitos com a etapa, que envolve a solicitação do passaporte através do site. O desvio 
padrão, 0,33, desta etapa reforça o que a média mostrou, pois é um valor baixo e indica que o 
desvio padrão é de fato o que foi apresentado. Isso quer dizer que há pouca variação. A 
maioria dos respondentes dos questionários está satisfeita com esta etapa.  
Existem alguns itens na etapa 2 e 3 que foram analisados separadamente. Entre eles 
estão: a possibilidade de haver atendimento noturno, para o qual o desvio padrão foi de 3,4 e a 
possibilidade de haver atendimento aos sábados, onde o desvio padrão foi de 2,5. Bem como a 
possibilidade de agendamento para recebimento de passaporte, com desvio padrão de 3,9 e 
por fim o prazo total de atendimento, cujo desvio padrão foi de 1,8. Todos esses valores, 
considerados mais altos quando comparados com os outros da mesma etapa, significa que os 
dados estão espalhados entre os valores. Tem-se pessoas muito satisfeitas, existem outras que 
não estão tão satisfeitas assim.  
Depois de todos os dados serem tabulados individualmente, foi realizada uma 
tabulação cruzada dos dados do questionário, através do software Statistical Package for the 




gargalos apresentavam relação com o gênero, com escolaridade e/ou com a idade dos 
requerentes de passaporte do posto. Bem como a correlação paramétrica e a não paramétrica, 
buscando mostrar o nível de correlação entre cada parâmetro.  
A correlação paramétrica de Pearson tem o objetivo de mostrar que, segundo 
Schwaab e Pinto (2007, p. 294) “quanto mais próximos de zero estiverem os coeficientes de 
correlação paramétrica, mais eficientes serão os procedimentos de estimação dos parâmetros e 
mais precisa será a identificação dos diferentes efeitos no modelo”, enquanto que a correlação 
não paramétrica, de Spearman, não demonstra da mesma forma, uma significativa correlação 
entre parâmetros.  
Para melhor compreensão foi estabelecido, de forma arbitrária, que as respostas de 1 
a 5 correspondem a um baixo nível de concordância, de 5 a 8 de média concordância e por 
fim de 9 a 10, sendo consideradas de elevada concordância com a resposta. A Tabela 2 mostra 
a tabulação cruzada em relação ao gênero. 
 



























**. A correlação é significativa no nível 0,01 (2 extremidades). 
*. A correlação é significativa no nível 0,05 (2 extremidades). 
Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 








facilmente o espaço 
“dúvidas frequentes” no site 
57,2% 77,7% 0,245 0,194 
O espaço “dúvidas 
frequentes” no site é muito 
útil 
64,3% 77,8% 0,162 0,252 
Consigo entender 
claramente a explicação 
sobre os formulários a 
serem preenchidos 
78,6% 97,3% 0,411** 0,392** 
Todas as informações estão 
claras quantos aos próximos 
passos de solicitação de 
passaporte após esta etapa 
71,4% 91,6% 0,314** 0,230 
2  
Ficaria satisfeito com o 
atendimento noturno 
50% 33,3% -0,235 -0,212 
Ficaria satisfeito com o 
atendimento aos sábados 
57,1% 80,6% 0,397** 0,297* 
Estou satisfeito com o 
atendimento recebido pelos 
servidores 




Através da tabulação cruzada, foi possível analisar, em relação ao gênero, que a 
maioria das mulheres (77,7%) consegue encontrar com facilidade o espaço “dúvidas 
frequentes” no site, enquanto apenas 57,2% dos homens concordaram com a afirmativa. Tal 
afirmação pode ser verificada por meio da correlação, tanto a paramétrica (Pearson) quanto a 
não paramétrica (Spearman) apresentam correlação embora de baixa magnitude, 
respectivamente 0,245 e 0,194.  
Quanto à afirmativa sobre o espaço de “dúvidas frequentes” ser útil, 77,8% das 
mulheres disse que concorda totalmente, enquanto que apenas 64,3% dos homens 
responderam positivamente, mostrando que a mulher usa mais esse espaço do que os homens. 
Apresentando correlação paramétrica e não paramétrica de 0,162 e 0,252, respectivamente. 
Supõe-se que, por ler com mais atenção, por ser mais detalhista e por usar com maior 
frequência o espaço de “dúvidas frequentes”, as mulheres em sua maioria (97,3%), tem mais 
facilidade para entender a explicação sobre os formulários a serem preenchidos do que os 
homens, onde as correlações são de 0,411** e 0,392**.  
Bem como a clareza das informações quanto aos próximos passos de solicitação de 
passaporte, onde a maioria das mulheres (91,6%) mostrou uma elevada concordância com a 
afirmativa, sendo verificada correlação de 0,314** e 0,230. Tal fato pode se dar pelas 
mulheres procurarem mais por informação detalhada no próprio site. 
Em geral, os homens ficariam mais satisfeitos (50%) com o atendimento noturno do 
que as mulheres (33,3%), supondo assim que seja devido à questão da segurança, que é mais 
temido pelas mulheres nesse horário, que estão mais sujeitas a assalto e a violência sexual. As 
correlações se mostram em -0,235 e -0,212. Já sobre atendimento aos sábados, as mulheres 
em sua maioria (80,6%) acharam uma ideia interessante, o que pode ser observador de acordo 
com as correlações de 0,397** e de 0,297*. Tal fato leva a acreditar que seja porque é mais 
comum não ser dia de trabalho e por pensar que o atendimento seria apenas pela manhã, não 
haveria tanto receio no quesito segurança enquanto no período noturno. 
Sobre a satisfação com o atendimento recebido pelos servidores na etapa de 
conferência da documentação (etapa 2), as mulheres se mostram mais satisfeitas (94,5%) do 
que os homens (85,7%), por isso a correlação paramétrica apresenta 0,228 e a não paramétrica 
0,218. Supõe-se que tal fato pode se dar devido ao fato de a mulher procurar se informar mais 
e consequentemente esquecer menos da documentação necessária para solicitação do 




Já sobre escolaridade, a tabulação cruzada mostrou que 80% das pessoas que tem até 
o ensino médio completo conseguem encontrar facilmente o espaço de “dúvidas frequentes” 
no site, enquanto que quem tem ensino superior, apenas 69,2% respondeu positivamente a 
esta afirmativa, assim imagina-se que se estas pessoas encontraram facilmente é porque o 
procuraram, de acordo com a correlação paramétrica, que apresenta correlação de 0,126 e a 
não paramétrica -0,107. Como é possível compreender melhor na Tabela 3. 
 
Tabela 3: tabulação cruzada – escolaridade 
 
**. A correlação é significativa no nível 0,01 (2 extremidades). 
*. A correlação é significativa no nível 0,05 (2 extremidades). 
 
Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 
Ainda sobre o espaço de “dúvidas frequentes”, 80% das pessoas que tem até o ensino 
médio completo disseram que este espaço é muito útil, enquanto que as pessoas com ensino 
superior 71,7%. Isso remete novamente ao fato de que, se mais pessoas que possuem até o 
ensino médio completo usam este espaço, consequentemente estas mesmas pessoas devem o 
achar útil, pois através dele é possível sanar suas dúvidas. A correlação paramétrica, embora 
de baixa magnitude, apresenta correlação 0,072 e a não paramétrica de -0,084. 
Para facilitar o entendimento da tabulação cruzada no quesito idade, foram 
estabelecidas duas nomenclaturas: jovens, para requerentes de até 25 anos e requerentes de 26 
a 33 anos e adultos, para os requerentes de 34 a 41 e acima de 42 anos. É possível observar 




















Consigo encontrar facilmente o 
espaço “dúvidas frequentes” no 
site 
80% 69,2% 0,126 -0,107 
1 
O espaço “dúvidas frequentes” 




Tabela 4: tabulação cruzada – idade 
 
**. A correlação é significativa no nível 0,01 (2 extremidades). 
*. A correlação é significativa no nível 0,05 (2 extremidades). 
 
Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 
Assim, com relação à idade, a tabulação mostrou que 85,3% dos requerentes mais 
jovens tem um fácil acesso ao serviço de solicitação de passaporte pelo site. Imagina-se que 
tal fato se dê pela facilidade que os mais jovens têm de lidar com a tecnologia do que aquelas 
pessoas mais maduras. A correlação paramétrica apresenta -0,100 e a não paramétrica -0,070. 
Sobre a facilidade de encontrar o espaço de “dúvidas frequentes” os adultos, com 
84,5%, disseram que concordam totalmente, já os requerentes mais jovens apenas 62,8% 
respondeu positivamente. A correlação paramétrica mostra 0,250 e a não paramétrica 0,199. 
Já sobre esse espaço de dúvidas ser útil, 84,5% dos adultos concordaram e apenas 65,7% dos 
jovens concordaram. Mostrando assim que os adultos procuram mais pelo campo de dúvidas 
para saná-las e também para compreender melhor o processo como um todo. A correlação 
paramétrica apresenta 0,226 e a não paramétrica 0,245. 
Com relação a entender claramente a explicação sobre os formulários a serem 
preenchidos no site para solicitação de passaporte, 92,7% dos adultos responderam que 
concordam e 91,2% dos jovens disseram concordar. Supõe-se que esse fato seja devido aos 
Etapa Afirmativa 
Jovens (até 25 
anos e entre 
26 e 33 anos) 
Adultos (entre 
34 e 41 anos e 







Possui fácil acesso ao serviço 
de solicitação de passaporte 
no site 
85,3% 81,1% -0,100 -0,070 
Consigo encontrar facilmente 
o espaço “dúvidas frequentes” 
no site 
62,8% 84,5% 0,250 0,199 
O espaço “dúvidas 
frequentes” no site é muito 
útil 
65,7% 84,5% 0,226 0,245 
Consigo entender claramente 
a explicação sobre os 
formulários a serem 
preenchidos 
91,2% 92,7% 0,079 0,076 
Todas as informações estão 
claras quanto aos próximos 
passos de solicitação de 
passaporte após esta etapa 
91,2% 84,5% -0,037 -0,076 
2 
Estou satisfeito com o 
conforto 
88,6% 75,6% -0,079 -0,190 
3 
Estou satisfeito com o tempo 
total 




adultos ter lido com maior frequência o campo de “dúvidas frequentes”. A correlação 
paramétrica apresenta baixa magnitude com 0,079 e a não paramétrica 0,076. 
Em relação à clareza das informações quanto aos próximos passos para a solicitação 
no site 91,2% dos requerentes jovens responderam que concordam, enquanto que os mais 
adultos 84,5% concordaram. A correlação paramétrica apresenta o valor de -0,037 e a não 
paramétrica -0,076. 
Quanto à satisfação com o conforto do posto de emissão de passaporte, 88,6% dos 
mais jovens se mostraram mais satisfeitos, enquanto que os mais velhos foram 75,6%. Isso 
pode se dar pelo fato de que os mais velhos são cada vez mais exigentes. A correlação 
paramétrica apresenta o valor de -0,079 e a não paramétrica -0,190.  
Em relação à satisfação com o tempo total de solicitação de passaporte, verificou-se 
que os requerentes mais jovens se mostraram mais satisfeitos do que os adultos, conforme 
observado na Tabela 4, o que leva a pensar que seja pelo fato de ter maior facilidade para 
acessar o site e solicitar o passaporte, conseguindo adquiri-lo no tempo estabelecido pelo 
posto, sem que haja problema de acesso ou entendimento que venha a atrasar seu pedido de 
solicitação ou o dia de recebimento. Com isso, a correlação paramétrica apresenta correlação 
de -0,165 e a não paramétrica -0,110. 
Ao questionar sobre a satisfação caso houvesse atendimento noturno, aos sábados e 
sobre a possibilidade de agendamento prévio para recebimento de passaporte, os requerentes 
em sua maioria, afirmaram que seria uma boa ideia. No atendimento noturno, a maioria que 
concordou que seria bom foi o público masculino, já sobre o atendimento aos sábados a 
maioria que respondeu positivamente foi o público feminino.  
Já em relação à possibilidade do prévio agendamento para recebimento, os adultos 
em sua maioria responderam positivamente. Assim, supõe-se que seria devido ao fato da 
espera, pois como já mencionado anteriormente, os mais velhos ficam mais exigentes e 
criteriosos quando o assunto é espera, até porque a depender da idade, estes tem prioridade e 










Tabela 5: Sugestões de melhoria sobre o processo atual 
 
 Masculino Feminino Jovens Adultos 
Atendimento 
noturno 
50% 33,3% - - 
Atendimento aos 
sábados 
57,1% 80,6% - - 
Agendamento prévio 
para recebimento 
21,4% 36,1% 20,3% 42,2% 
 
Fonte: Dados da pesquisa, 2016 
 
Portanto, a importância de analisar esses dados separadamente, pois estes são 
proposições de melhoria pelo ponto de vista dos requerentes, que concordaram em sua 
maioria. Passando a ter uma relevância ainda maior devido a possibilitar aos gestores do posto 
uma ideia do que os usuários percebem e com o que eles ficariam mais satisfeitos com o 
serviço prestado. 
 
5.4.2. Interpretação de resultados 
 
Em relação à satisfação dos requerentes com o atendimento recebido pelos servidores 
na etapa de conferência da documentação, a maioria se mostrou satisfeito independente do 
gênero. Uma possível explicação seria por perceber a preocupação da equipe de atendimento 
do posto com o serviço que estão oferecendo, não visando somente o produto, que nesse caso 
é visto como acessório, pois ele só existe porque houve um serviço antes. Como pode ser 
visto em Brambilla (2010), que trata da Lógica Dominante de Serviço, retoma o entendimento 
deste como atividade de marketing que gera valor adicional ao produto, podendo levar o 
consumidor a perceber a preocupação da empresa com o serviço que oferece, pode ser 
claramente visto na prática. 
As pessoas que solicitam o serviço de passaporte não comparecem ao posto de 
atendimento buscando apenas o bem físico, mas também um serviço de qualidade prestado 
por servidores qualificados e também que exerçam sua função não como um favor à 
sociedade, mas como um serviço como outro qualquer, no qual quem o busca deve ser tratado 
com toda presteza e educação possível.  
Afinal, as pessoas pagam pelos serviços que utilizam, sejam eles privados ou 




Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) falam acerca “o valor derivado de bens físicos é na 
verdade o serviço que o produto fornece e não o produto propriamente dito”.  
Em relação à clareza das informações quanto aos próximos passos de solicitação de 
passaporte, aonde a maioria das mulheres mostrou elevada concordância com a afirmativa. 
Tal fato pode se dar pelas mulheres procurarem mais por informação detalhada no próprio 
site. Essa situação pode ser comparada com Fernandes, Souza e Oliveira (2012), que falam 
sobre o conflito de transmissão de mensagem e a atenção que lhes é dada. Sendo assim, o site 
poderia ser elaborado de forma que deixassem as informações mais claras e em número 
menor de ambientes, facilitando a compreensão das informações e reduzindo as dúvidas.  
Quando esses autores falam sobre tal conflito e sobre isto apontar problemas de 
acesso, uso e da interação humano-computador, fica bem evidente no caso da pesquisa em 
questão que a maioria dos requerentes jovens tem facilidade maior no acesso ao serviço de 
solicitação de passaporte pelo site. Já os adultos, muitas vezes por não interagirem com tanta 
frequência com a tecnologia, acabam sentindo um pouco mais de dificuldade de encontrar 
informações e até mesmo com o uso do site. Por isso Fernandes, Souza e Oliveira (2012, p. 2) 
consideram a arquitetura da informação e linguística textual “como instrumentos facilitadores 
para o acesso e uso às tecnologias que proporcionam rapidez na recuperação e disseminação 
da informação online”. 
Portanto, conclui-se a partir do exposto a evidência da teoria como embasamento 
para tratar assuntos da realidade das organizações, bem como o fato de a realidade se 
evidenciar com a teoria. A relação entre as duas tem o objetivo de analisar situações e a partir 
dela, mostrar sugestões de melhoria.  
 
5.5. Aspectos conclusivos 
 
O objetivo do presente estudo foi analisar fatores de satisfação/insatisfação de 
requerentes quanto ao serviço prestado. Identificando, a partir da literatura, formas eficazes de 
apresentação de informações por meio da internet e levantando junto aos requerentes 
informações sobre a qualidade de serviço no processo de solicitação de passaporte.  
Tais objetivos foram alcançados e se encontram presentes na apresentação dos dados, 
que foram obtidos através de aplicação do questionário com os requerentes de passaporte do 
posto de João Pessoa. A literatura foi apresentada para embasamento teórico do presente 




quando foram mencionados assuntos voltados a Arquitetura da Informação, bem como o 
modelo TAM (Modelo de Aceitação de Tecnologia). 
No decorrer do estudo, o qual buscou responder “Quais os principais fatores que 
influenciam na satisfação de requerentes de passaportes na Polícia Federal – João Pessoa?” 
percebe-se que existe satisfação em nível consideravelmente relevante por parte dos usuários 
do posto de emissão de passaportes.  
No entanto, muitos requerentes demonstram certa insatisfação em relação a 
dificuldade de acesso no site, muitas vezes para agendamento, outras sobre falta de 
informação clara sobre algumas etapas da solicitação ou também por demora no atendimento 
e atraso do dia de recebimento do passaporte, muito embora tais insatisfações não foram 
mencionadas no questionário.  
Desta forma, como sugestão para melhoria das situações cotidianas do posto, 
recomenda-se um período de teste em relação ao atendimento noturno e aos sábados, como 
forma de avaliar se tal ideia é viável e mais confortável para os requerentes do posto, assim 
como o agendamento pelo menos de horário, com o objetivo de controlar o fluxo de pessoal 
por turno e não sobrecarregar apenas a equipe de trabalho. 
Sugere-se também, investimento maior em treinamento de pessoal para aperfeiçoar 
constantemente o atendimento ao público, pois este reflete diretamente na qualidade não só do 
atendimento em si, mas na vida dos servidores, uma vez que um requerente bem atendido não 
gera reclamações e consequentemente problemas e aborrecimentos para a organização.  
O Estágio Supervisionado desenvolvido na DELEMIG proporcionou à graduanda 
experiências ímpares de aprendizado. Por se tratar de um setor que trabalha com atendimento 
ao público, foi possível aprender de forma abrangente sobre vários aspectos. Cada dia 
acontece situações diferentes, muitas vezes os mesmos problemas, mas que devem ser 
tratados de maneira única, pois lidar com pessoas requer peculiaridade, muito embora todos 
devessem ser tratados igualmente. O estágio proporcionou para a pesquisadora um despertar 
para assuntos organizacionais antes vistos apenas na academia, mas que ficaram bem 
evidentes ao longo dessa jornada inesquecível de aprendizado diário.  
 Enquanto futura administradora, esse estudo proporcionou olhar mais cauteloso aos 
detalhes e à identificação de problemas voltado a proposição de melhorias e resolução. Esse 
estudo juntamente com o estágio foi capaz de ampliar os conhecimentos técnicos e práticos 






5.5.1. Limitações da pesquisa 
 
Durante a pesquisa, foram encontrados alguns problemas, uma vez que uma possível 
falha de coleta de dados foi à proximidade do respondente com a pesquisadora, podendo ter 
influenciado nos resultados. Por isso, propõe-se uma pesquisa de amplitude maior e que 
garanta de maneira mais clara ao respondente o sigilo das suas respostas (como numa 
pesquisa online). 
Outro ponto que limitou a pesquisa foi o fator tempo, que é bem restrito no posto de 
atendimento de passaportes. O fluxo de pessoas é muito grande e de certa forma atrapalhou a 
aplicação dos questionários em relação à quantidade, tendo em vista que nem todo momentos 
era possível chamar um requerente para explicar o que seria o questionário e qual a finalidade 
dele. 
 
5.5.2 Proposição de pesquisas futuras 
 
Fica evidente que o setor público precisa de um melhor atendimento aos seus 
usuários. Tendo em vista que esta não é, ou pelo menos não deveria ser, uma preocupação 
apenas das organizações privadas. Qualidade no atendimento é uma necessidade de qualquer 
organização, pois é através dela que o cliente ou usuário a classifica, avaliando assim como e 
se a organização se importa com o atendimento que está oferecendo àquele que procura 
determinado produto ou serviço. 
Sendo assim, para futuras pesquisas não só no posto, mas em qualquer outro órgão 
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Questionário sobre satisfação dos requerentes quanto ao processo de solicitação de passaportes na Polícia Federal em João Pessoa. 
Este é um instrumento de pesquisa com objetivos meramente acadêmicos, sendo realizado pela graduanda do curso de administração do IFPB, com o intuito de melhor 
compreender o nível de satisfação dos requerentes do posto de emissão de passaporte de João Pessoa. Toda informação é confidencial. Agradeço sua participação. 
 
Gênero: (  ) Masculino  (  ) Feminino 
Escolaridade: (  ) Fundamental completo (  ) Médio completo (  ) Superior completo 
Faixa etária: (  ) até 17 anos (  ) 18 à 25 anos (  ) 26 à 33 anos (  ) 34 à 41 anos (  ) acima de 42 anos 
Com base na sua experiência vivida no posto de passaporte, avalie as assertivas abaixo indicando seu grau de concordância ou discordância com cada 
afirmação. Na escala, 1 representa que você discorda totalmente e 10 representa que você concorda totalmente, os outros valores representam níveis 
intermediário 
ETAPA 1: Processo de solicitação de passaportes no site. 
1. Consigo ter fácil acesso às informações sobre o serviço de solicitação de passaporte  
 
2. Consigo encontrar facilmente o espaço de “dúvidas frequentes”  
 
3. O espaço de “dúvidas frequentes” do site é muito útil  
 
4. Consigo entender claramente a explicação sobre os formulários a serem preenchidos  
 
5. Todas as informações estão claras quanto aos próximos passos de solicitação de passaporte 
após esta etapa.   
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ETAPA 2: Na conferência da documentação, coleta de digitais e foto no posto de atendimento. 
1. Eu ficaria mais satisfeito se tivesse atendimento no período noturno  
 
2. Eu ficaria mais satisfeito se tivesse atendimento aos sábados.   
 
3. Estou satisfeito com o tempo de espera no atendimento do posto.   
 
4. Estou satisfeito com o conforto (temperatura, sala de espera, água etc.) no posto.   
 
5. Estou satisfeito com a acessibilidade oferecida pelo posto.   
6. Estou satisfeito com o atendimento recebido pelos servidores no posto.   
ETAPA 3: Na entrega do passaporte 
7. Estou satisfeito com o tempo de espera para ser atendido  
 
8. Percebo que se houvesse um agendamento prévio do dia e horário para recebimento 
do passaporte o tempo de espera seria menor. 
 
9. Estou satisfeito com o atendimento recebido pelos servidores no posto. 
 
10. Estou satisfeito com o prazo total (desde a solicitação inicial no site até o recebimento 
do passaporte) do processo. 
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